




















































































































10  DISEÑO  DEL  PLAN  ESTRATÉGICO  DE  LA  CORPORACIÓN  CLUB 





















Anexo  C.  Modelo  y  ficha  técnica  de  la  encuesta  directa  del  servicio  del 

































Ø  Información  primaria  obtenida  durante  la  investigación  con  la  finalidad  de 
conocer  claramente  las  necesidades,  gustos  y  percepción  que  tienen  los 
asociados de la Corporación Club Campestre de Pereira. 





Ø  Determinar  las  necesidades,  gustos  y  disposición  de  compra  que  tienen  los 
asociados de la Corporación Club Campestre de Pereira. 
Ø  Identificar  los  productos  y  servicios  más  representativos  que  requieren  los 
asociados de la Corporación Club Campestre de Pereira. 
Ø  Construir  la  matriz  DOFA  que  tiene  la  Corporación  Club  Campestre  de 
Pereira. 





la  investigación  y  que  será  una  brújula  de  navegación  en  el  desarrollo  de 
estrategias  a  través  de  diferentes  actividades  a  realizar,  desde  crecimiento, 
eficiencia, innovación, calidad y satisfacción al cliente. 
Se establecieron las necesidades y gustos de los asociados a través de encuesta 
diseñada  para  conocer  la  percepción  que  tienen  sobre  el  club,  obteniendo  123 
respuestas  que  arrojaron  resultados  valiosos  sobre  los  cuales  está  basado  el 
presente  estudio,  también  se  tomó  en  cuenta  información  existente  tal  como 
encuestas  realizadas  en  el  área  del  restaurante,  investigación  de  mercado 
realizada en el año 2007, encuesta realizada a jóvenes corporados y beneficiarios 






basada  principalmente  en  los  dos  primeros  objetivos  y  finalmente  el  plan 










El  objetivo  principal  de  este  estudio,  es  “Determinar  la  percepción,  sentido  de 
pertenencia  y  disposición  de  compra  de  los  productos  y  servicios  que  ofrece  la 
Corporación Club Campestre de Pereira a los asociados actuales, con el objetivo 
de diseñar un Plan Estratégico al corto, mediano y largo plazo.”, esto dará pautas 
para  tomar decisiones basadas en un conocimiento  real de  las necesidades que 
existen. 
Se tomó información de estudios anteriores, encuestas, planes estratégicos, entre 
otros;  resaltando  información  relevante que ayuda al cumplimiento del objetivo y 
que  en  el  desarrollo  de  las  actividades  que  se  deriven  del  presente  trabajo, 
pueden ser retomados por parte de los directivos de la Corporación. 
Durante el  transcurso de la investigación se obtuvo información primaria (aquella 
que  no  existe  y  que  se  construye  a  través  de  las  diferentes  técnicas  de 
investigación  de  mercados  cualitativos),  obtenida  a  través  de  encuestas, 









Con  el  presente  estudio  no  se  pretende  dar  soluciones  definitivas  a  ninguna 
inconformidad  encontrada,  es  presentado  únicamente  como  una    herramienta 
basada en un diagnóstico general realizado, con el fin de conocer más a fondo lo 




El  mundo  actual  exige  que  las  empresas  sean  más  competitivas,  ágiles  y  que 
estén  en una  continua  conversión  para  satisfacer  las  necesidades  cambiantes  y 
fluctuantes  de  sus  clientes,  los  clubes  sociales  del  país  no  son  ajenos  a  esta 
situación; son empresas que como cualquier otra deben estar atentas al mercado, 
a los cambios que afecten tanto a la entidad como a sus corporados.  El entorno 
de  este  tipo  de  empresas  es  un  poco  más  complejo,  sus  usuarios  desean 
servicios  de  toda  índole,  buscan  descanso,  esparcimiento,  seguridad,  confort  y 
sobre todo una completa gama de escenarios deportivos que en conjunto solo se 
encuentran en estos  sitios. 
En  nuestro  país  los  clubes  sociales  se  han mantenido  en  el  tiempo,  protegidos 
bajo una cultura tradicionalista, en un porcentaje alto, cultura heredada generación 
tras generación hasta llegar a los actuales titulares de acción.  Los usuarios de los 




amigos  gran  parte  de  sus  vidas  y  lo  han  convertido  en  un  sitio  de  lujo,  donde 
quieren  encontrar  excelentes  y  exclusivos  escenarios  deportivos,  sociales, 
recreativos, sitios de esparcimiento y el mejor servicio. 
La  Corporación  Club  Campestre  de  Pereira  no  es  indiferente  a  la  problemática 
nacional y consciente de que el servicio integral que sus corporados reciben y las 
situaciones  familiares,  sociales  o  empresariales  de ellos  han  ido  paulatinamente 
afectando negativa o positivamente la activa participación en el Club; se busca con 
la  ejecución  del  presente  proyecto  de  investigación  obtener  y  analizar  toda  la 
información  acerca  de  lo  que  está  propiciando  la  falta  de  satisfacción,  la 
inasistencia y las inconformidades que puedan generar una potencial deserción de 
sus  corporados;  y  en  base  a  esto  diseñar  un  Plan  Estratégico  de  Marketing  a 
corto,  mediano  y  largo  plazo,  que  contribuya  a  la  fidelización  de  los  actuales 
asociados,  la  recuperación  de  los  retirados  y  la  consecución  de  nuevos 
corporados; por lo  tanto se buscará  fortalecer productos y servicios que mejoren 
las  relaciones  Corporados  –  Club  Campestre  de  Pereira  basados  en  la 
investigación  realizada  y  así  lograr  la  satisfacción  total  de  los  usuarios  de  la 
Corporación Club Campestre de Pereira. 







asociados  actuales,  con  el  objetivo  de  diseñar  un  Plan  Estratégico  al  corto, 
mediano y largo plazo. 
3.2  OBJETIVOS ESPECÍFICOS 
· Determinar  las  necesidades,  gustos  y  disposición  de  compra  que  tienen  los 
asociados de la Corporación Club Campestre de Pereira. 
· Identificar  los  productos  y  servicios  más  representativos  que  requieren  los 
asociados de la Corporación Club Campestre de Pereira. 
· Construir la matriz DOFA que tiene la Corporación Club Campestre de Pereira. 










Conscientes de que se debe  lograr  la  fidelización, a  través de  la satisfacción de 
los  corporados  y  garantizar  la  continua  sostenibilidad  al  largo  plazo  y 




fortalecer  las  relaciones  Asociado  –  Club,  permitiéndole  a  los  directivos  de  la 
Corporación  tomar  las  decisiones  más  adecuadas  y  viables  que  logren  la 







políticos  e  intelectuales.  Sin  embargo  los  conceptos  y  las  características  de  los 
proyectos  han  ido  variando  con  el  tiempo.  En  los  últimos  años  ha  surgido  un 
número  considerable  de  clubes  campestres  que  se  han  convertido  en  el  lugar 
preferido  para  la  práctica  de  deportes,  el  descanso  y  la  recreación  familiar. 
También el  fantasma de  la  inseguridad ha hecho que  las  tradicionales  fincas de 
recreo hayan sido reemplazadas por los llamados clubes sociales. 
La  costumbre  de  tener  un  círculo  social  se  inició  en  Colombia  durante  el  siglo 
pasado, cuando las tradicionales tertulias bogotanas se hacían en algunos cafés y 
almacenes  de  la  ciudad.  En  estos  lugares  se  desarrollaba  gran  parte  de  la 
actividad política del país. De ahí salían los chismes, los dichos y los chistes que, 
al  mismo  tiempo,  creaban  el  fondo  del  acontecer  político  del  momento.  Esa 
costumbre  llegó  a  arraigarse  a  tal  punto  que  aquellos  que  estaban  más 
interesados en las ventas que en el honor de ser el centro de reunión tenían que 
colocar  un  letrero  en  la  puerta  que  decía:  'No  se  admite  tertulia'.  Como  ciudad 
capital  y  de  gran  actividad  cultural  y  social,  Bogotá  necesitaba  lugares  que 








que  tuvo,  fueron  motivo  para  que  pronto  aparecieran  nuevas  alternativas. 
Entonces nació el Gun Club,  fundado en 1882,  igualmente  incluido en la lista de 
los  más  prestigiosos  y  que  hoy  se  caracteriza  como  el  club  tradicional  de  las 
nuevas generaciones. Años más  tarde,  inspirados en esta  iniciativa, aparecieron 
otros  clubes  que hoy  se  han  vuelto parte  fundamental  de  la  vida  social. Pero el 
acelere de la ciudad y la falta de espacios para la práctica de deportes dio origen a 
otras  alternativas.  Así  como  el  club  social  ha  adquirido  una  connotación  de 
elegancia y prestigio, en el campo recreativo el golf se ha caracterizado por ser el 
deporte de la gente influyente. Fue esta actividad la que originó la aparición de los 











Club  en  Dosquebradas  y  comprar  parte  de  la  finca  San  Isidro,  ubicada  un 
kilómetro adelante de Cerritos sobre la vía que de Pereira conduce a Cartago para 
construir  el  nuevo  Club  Campestre  de  Pereira,  los  primeros  nueve  hoyos  del 
campo  de  Golf  en  Cerritos  se  inauguraron  en  marzo  de  1979.  Allí  hoy  en  día 





y  deportivo  de  Pereira  en  eventos  que  hicieron  historia  y  a  los  cuales  el  Club 





firmaron  el  “Acuerdo  de  integración”  que  adoptó  la  figura  de  “estipulación  para 
otro”.    De esta manera renació con vigor el emblema vivo de la Pereiranidad con 




se  han  convertido  en el  lugar  favorito  de esparcimiento  de  los  ejecutivos. Otros, 
más  pequeños  pero  igualmente  exclusivos,  reúnen  gente  con  los  mismos 
intereses en círculos privados y especializados en una sola actividad deportiva. 
5.2  MARCO DE ANTECEDENTES 
Información  relacionada  con  el  tema  de  estudio  encontrada  en  investigación 
exploratoria inicial. 







Arango  Ex  Gerente  CCCP  y  Beatriz  Rojo,  coordinadora  de  cartera  CCCP.  Año 
2003. 
Encuesta  realizada a  los  jóvenes asociados en un  rango de edad entre 17 y 35 
años, noviembre de 2009. 
Encuesta directa del servicio del restaurante principal a los asociados de la CCCP, 


































clientes más  rentables  de  la  empresa,  obteniendo  una  alta  participación  en  sus 





Los  retiros  voluntarios  de  los  asociados  se dan  principalmente  por  el  cambio  de 










Es  la  organización  sistemática  y  coherente  de  todos  los  elementos  físicos  y 
humanos  y  de  la  relación  cliente  empresa  necesaria  para  la  realización  de  una 
prestación de servicio de información, cuyas características comerciales y niveles 





El  presente  proyecto  se  realizará  en  las  instalaciones  de  la  Corporación  Club 










se  basa  en  la  observación  de  todos  los  elementos  que  puedan  determinar  la 
percepción,  sentido  de  pertenencia  y  disposición  de  compra  de  servicios  que 




Se  realizará  además  investigación  cualitativa,  ya  que  son  estudios  relacionados 
con el quehacer cotidiano de las personas, en este caso, de los asociados de la 
CCCP,  es  importante  saber  lo  que  ellos  sienten,  hacen  o  dicen,  su  entorno 

























Diversas  son  las  perspectivas  que  han  tratado  de  abordar  el  tema  de  las 
necesidades,  desde  sicólogos  hasta  filósofos  que  desean  llegar  a  un  concepto 
exacto  de  lo  que  necesita  realmente  el  ser  humano,  en  primera  instancia 
describimos  el  concepto  “necesidad”  como  "estado  de  carencia  percibida  que 
puede ser física (de alimento, abrigo, seguridad) o mental (de pertenencia, afecto 
conocimiento  y  autoexpresión)  del  que  es  difícil  sustraerse  porque  genera  una 
discrepancia entre el estado  real  (lo que es en un momento dado) y el deseado 
(que supone el objeto,  servicio o  recurso que se necesita para  la supervivencia, 
bienestar o confort)" 3 . 
Para  profundizar  más  este  concepto  citamos  al  psicólogo  estadounidense 
Abraham  Maslow 4  quien  planteó  en  su  libro  “Motivation  and  Personality” 





pirámide,  en  la  parte  baja  de  la  estructura  se  ubican  las  necesidades  más 
prioritarias y en  la superior  las de menos prioridad,  lo que nos  indica que al ser 


































También  conocidas  como  de  autorrealización  o  autoactualización,  que  se 
convierten en el  ideal para cada individuo.   En este nivel el ser humano requiere 
trascender, dejar huella, realizar su propia obra, desarrollar su talento al máximo. 
Otro  autor  que  vale  la  pena  citar  en  el  presente  proyecto  es  el  Dr.  Manfred 
Max­Neef, economista chileno, quien es el  creador de  la Teoría del Desarrollo a 




Esto  implica  directamente  los  clubes  sociales,  porque  como  dice  el  doctor 
Max  –  Neef,  lo  que  está  culturalmente  determinado  no  son  las  necesidades 
humanas fundamentales, sino los satisfactores de esas necesidades y es en este 
punto  donde  entra  a  formar  parte  integral  este  proyecto,  donde  como  Club 










Subsistencia,  protección,  afecto,  entendimiento,  participación,  ocio,  creación, 
identidad, libertad. 
Los satisfactores son los que definen la cultura dominante o sistema de mercado, 
pero  Max­Neef  menciona  que  son  entregados  por  una  cultura;  y  que  no 
corresponden solamente a los “los bienes económicos disponibles, sino que están 
referidos a  todo aquello, que por representar  formas de ser,  tener, hacer y estar, 
contribuyen a la realización de las necesidades humanas 
Para  la  presente  investigación  se  resalta  la  necesidad  de  ocio  del  ser 
humano. 
­  Ocio: La necesidad de ocio del ser humano está en directa relación con  la 
curiosidad,  imaginación,  tranquilidad,  sensualidad  (ser),  asistencia  a 
espectáculos  (tener),  soñar,  añorar,  fantasear,  relajarse,  divertirse  (hacer), 
espacios de eventos y ambientes (estar). 
En conclusión todos los conceptos de necesidad nos llevan al mismo punto, solo 
que  expresado de  una manera  diferente;  tanto  Abraham Maslow  como Manfred 
Max­Neef hablan de que el ser humano para subsistir y sobrevivir adecuadamente 
en un determinado entorno, debe satisfacer una serie de necesidades básicas. 




orden  de  prioridad  de  las  necesidades  y  las  crea  día  a  día  artificialmente, 
necesidades  que  son  creadas  por  una  sociedad  de  consumo,  que  crece 
imparablemente y que obliga a  tener productos o servicios de un nivel cada vez 
superior. 







hogar  es  la  unidad  económica  representativa  de  los  consumidores,  pues  es  allí
25 
donde  se  toman  la  mayor  parte  de  las  decisiones  de  consumo.” 7  Sobre  todo 
cuando la fortaleza de un club social en la mayoría de ocasiones son las familias 
que lo componen. 
Iniciando  con  otros  conceptos  que  se  involucran  en  este  objetivo,  tenemos  los 
gustos  y  preferencias,  los  cuales  se  basan  en  factores  biológicos  y  culturales 
demasiado complejos, nos damos cuenta que no  tenemos  la  respuesta clara de 
por qué nos gusta una cosa u otra, porque nos  inclinamos más por un  lado que 
por  el  otro.  El  concepto  de  preferencia  surge  de  la  situación  a  la  que  se  ven 




capacidad  de  decidir  la  compra  de  un  determinado  producto  o  servicio.  Por 
ejemplo,  una  persona  puede  necesitar  alimentarse  todas  la mañanas  y  tener  el 
poder  adquisitivo  para  hacerlo  en  un  hotel  cinco  estrellas;  sin  embargo,  decide 
desayunar al aire libre en su jardín; por lo cual, esa persona no tiene disposición 
de desayunar en un hotel cinco estrellas. Así mismo, poder adquisitivo se refiere a 
la  capacidad  de  compra  que  tenga  la  persona,  empresa  u  organización  para 
satisfacer  necesidades  o  deseos  específicos.  Por  ejemplo,  una  persona  que 
necesita  desayunar,  al  levantarse  puede  que  tenga  el  poder  adquisitivo  para 
comprar  cada mañana un botellón  de  jugo  de naranja,  huevos  y  tocino,  pero  al 








publicada en  las  fuentes primarias.   El documento primario es  la  fuente del dato 






Ø  Base  de  datos    (Se  trabajó  con  la  base  de  datos  de  los  asociados  y 
beneficiarios  del  Club  Campestre  de  Pereira,  esta  información  es 
confidencial,  por  lo  tanto  no  se  puede  anexar  como  parte  integral  del 
presente trabajo de grado). 
Ø  Investigación  de  mercados,  realizada  por  la  señora  Olga  Lucia  Bonilla 
Drews,  noviembre  de  2007.  (Documento  disponible  en  los  archivos  de  la 
CCCP). 
Ø  Encuesta realizada a los jóvenes asociados en un rango de edad entre 17 y 
35  años  con  el  objetivo  de  identificar  cuáles  son  los  cambios  que  ellos 
desean  en  el  club  en  cuanto  a  infraestructura  de  la  Corporación,  según 
modelo de encuesta y resultados. (Véase los Anexos A y B). 
Ø  Encuesta directa del servicio del restaurante principal a los asociados de la 
CCCP.,  elaborada  por  la  Ingeniera  Catalina  Jiménez  Estrada,  Directora 




7.3.1  Resultados  obtenidos  por  parte  de  las  investigadoras  de  la 
información secundaria existente en la CCCP. 
Después  de  analizar  la  información  secundaria  que  sirvió  como  base  para 
adelantar el presente proyecto, se pudo observar que la CCCP ha sido constante 
en  la  búsqueda  de  las  alternativas  que  conlleven  a  la  satisfacción  de  sus 
corporados, a  través de  los diferentes estudios y encuestas que han llevado a la 








· Implementación  de  nuevos  servicios  como  vistieres  para  niños  y  niñas, 
guardería, hotel y nuevos salones para eventos. 
· Existe  una  evidente  lentitud  en  el  cambio  de  gustos  y  preferencias  de  los 
socios en cuanto a nuevos deportes y servicios. 
· Creación  de  nuevos  deportes  como  squash,  bolos,  deportes  juveniles  como 
patinaje, ciclocross, deportes extremos, y equitación. 
· Se retoman recomendaciones de estudios anteriores tales como: 











· Los  corporados  en  un  rango de  edad  de  17  a  35  años  desean  en  cuanto  a 
infraestructura  vestier  con  spa,  salón modular  y  salón  de  juegos  de mesa  y 





















· 46  encuestas  personalizadas  a  socios  que  frecuentan  las  instalaciones  del 
Club, y 
· Se  recibieron  77  encuestas  virtuales  las  cuales  se  enviaron  a  través  del 

























Sexo:  F  ……  M  ……. 
1.  ¿En una sola palabra que significa para usted el Club Campestre? 
_____________________________________________ 






















A  continuación  se muestran  los  hallazgos  encontrados  con  el  desarrollo  de  123 
encuestas  piloto  experimentales,  que  hizo  parte  de  la  investigación  exploratoria 
inicial,  se  observaron  claramente  las  necesidades  y  gustos  de  los  corporados  y 
beneficiarias  de  la  CCCP  y  se  evidenciaron  además  las  falencias  que  tiene  en 
estos momentos el Club.   Así mismo, la entrevista en profundidad realizada a una 
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3.  Para  Usted  ¿cuáles  son  los  aspectos  más  negativos  que  tiene  el  Club 
Campestre? 
Base:  123 personas 
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aspectos  mejoraría  usted  al  Club  Campestre  en  cuanto  a:  LA 


















es  su  segunda  casa,  seguido  en  importancia  por  deporte  con  un  18% 
equivalente a 22 personas, descanso con un 15% equivalente a 19 personas, 
esparcimiento  con  un  13%  equivalente  a  16  personas,  recreación  con  un 






equivalente  a  48  personas  de  los  encuestados,  el  recurso  humano  18% 
equivalente a 26 personas, ubicación 16% equivalente a 20 personas, sede 
deportiva  13%  equivalente  a  16  personas,  clima  12%  equivalente  a  15 











· El 50% de  los encuestados equivalente a 62 personas,  le mejoraría al  club 
los vestieres,  seguido por un 20% equivalente a 24 personas que mejorarían 



















Informes  que  solicita  la  gerencia  o  la  Junta  Directiva,  estadísticas  que  se 
presentan  en  las  asambleas,  informes  en  general  tales  como  altura  de  mora, 



















Los  retiros  voluntarios  se  dan más  por  cambio  de  residencia  de  los hijos  de  los 
socios, seguido por situación económica difícil, cambio de residencia de la familia 
en general, poco uso del Club. 
4.  ¿Cuál  es  el  procedimiento  a  seguir  cuando  un  socio  desea  entregar  su 
acción? 
Debe enviar una  carta  a  la  Junta Directiva comunicando que  desea  entregar  su 
acción (no es obligatorio especificar el motivo). 
5.  ¿Los socios le dan un porqué cuando cancelan su acción? 
Según  estatutos  un  socio  puede  entregar  su  acción  cuando  lo  desee  y  no  es 












CLASE DE ACCIONES  %  1994  1995  1996  1997  1998  1999  2000  2001  2002  2003  2004  2005  2006  2007  2008  2009 
SOCIOS ACTIVOS PERS.NATURAL Y JURIDICA  100%  768  762  744  748  727  713  659  652  614  600  585  582  623  626  617  626 
SOCIOS AUSENTES  50%  112  116  116  120  120  122  130  122  143  118  136  123  129  135  121  118 
INACTIVOS POR ARRENDAMIENTO  0%  0  0  20  30  29  26  25  23  23  19  16  15  20  21  22 
SOCIOS HONORARIOS  0%  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  2  1  1  1  1  1 
ACCIONES RESERVADAS  0%  9  9  9  68  63  56  51  53  47  46  44  42  42  39  41  120 
PERIODOS DE GRACIA  25%  9  8  12  4  16  14  24  25  11  11  10  6  7  13  8  6 
ACC.PENDIENTES POR ADJUDICAR (CLUB)  0%  0  1  15  36  40  59  103  116  154  171  178  196  158  148  162  66 
INACTIVO MENOR DE 30 AÑOS  0%  0  2  2  2  2  5  5  5  6  7  5  8  8  5  6  6 
SUSPENDIDOS  0%  0  0  0  0  0  0  0  0  0  22  21  26  17  13  23  35 









11.  ¿Qué  fundamentos  tiene  el  Club  para  incrementar  la  cuota  de 
sostenimiento? 
Hasta el año 2003 el  incremento era establecido por  la asamblea, luego del año 
2003  según  la  reforma  de  estatutos  era  el  IPC,  pero  para  este  año  desean 
proponer a la Asamblea general de socios que el incremento sea establecido por 
la  Junta Directiva,  bajo  unas  condiciones  especiales  y  que  finalmente  cada  año 
sea aprobado por la asamblea. 
12.  ¿El  club  está  siendo  afectado  financieramente  por  la  deserción  de  los 
socios? 







se  hizo  una  campaña  hace  algunos  años  pero  se  envió  información  solo  a  las 
personas retiradas ese año y un año antes, sin tocar la población anterior. 
OTRAS CATEGORIAS SIN ACCION 
REGIMEN TRANS.HIJOS <30 SOLTEROS  50%  1  3  6 
PADRE REGIMENT.TRANS.  30%  3  2  3 
PADRE Y/o MADRE REGIMENT.TRANS.  50%  3  1  0 
PADRE Y/o MADRE REGIMENT.TRANS.  20%  3  3  3 
BENEFICIARIOS OTROS  50%  1  4  3 
REGIMEN ESPECIAL HIJOS CASADOS  75%  4 
SOBRINO BENEFICIARIO  25%  1  2 
SOBRINO BENEFICIARIO  50%  4 
DEPORTISTAS ALTA COMPETENCIA  10%  8 
EVENTUAL SOCIO  75%  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  2  3  1  1  1  1  1 
INVITADO PERMANENTE  0%  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  0  4  4  8  8  6  8 
ARRENDAMIENTOS PRIMER AÑO  120%  16  18 
ARRENDAMIENTO SEGUNDO AÑO  130%  7  5 
AFILIACION PLAN PADRINO  120%  3 
SEGUNDO REPRESENTANTE  100%  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  ­  4  7  8  10  13  11  11 
No.SOCIOS+BENEF QUE PAGAN CUOTA ENTERA  824  820  802  828  817  803  750  738  709  686  679  668  713  727  710  718
45 
14.  ¿Considera  que  la  falta  de  servicios  para  socios  de  determinada  edad 
puede ser un factor determinante en la deserción? 
Estas  condiciones  las  maneja  la  gerencia,    actividades  o  reglamentos  que  no 
favorecen  a  las  personas  mayores  se  pueden  modificar  de  acuerdo  a  lo  que 
requiera el socio. 
7.4.7  Conclusiones 




· Durante  los  últimos  4  años,  el  promedio  de  corporados  activos  ha 
permanecido constante. 
· Se  evidenció  que  el  promedio  actual  de  los  corporados  activos  es  de  47 
años. 






· Se  identificaron  las  mejoras  e  inversiones  que  desean  los  asociados  en 
cuanto a la infraestructura del Club. 
· Se evidenciaron los principales aspectos a mejorar con relación al servicio. 
· Se  identificaron  los  principales  motivos  de  deserción  de  los  corporados: 







información obtenida a  través de estudios anteriores  realizados por  la C.C.C.P y 
por  información primaria  obtenida dentro  de  la  investigación,  pero  para  tener  un 
mayor  direccionamiento  en  el  tema,  a  continuación  se  aborda  uno  de  tantos 
conceptos  de  producto  que  está  muy  acorde  con  el  objetivo  planteado:  “el 
producto es el punto central de la oferta que realiza toda empresa u organización 
(ya  sea  lucrativa  o  no)  a  su  mercado  meta  para  satisfacer  sus  necesidades  y 
deseos, con la finalidad de lograr los objetivos que persigue.” 10 
Partiendo de este concepto y complementando la definición; los productos pueden 
clasificarse  principalmente  en  dos  categorías:  productos  “tangibles”  y  productos 
“intangibles”.  Los  primeros  son  bienes  físicos  que  deben  ser  manufacturados, 
despachados y entregados y un bien  intangible es  todo aquello que no debe ser 
entregado físicamente, pero que nos brindan un servicio. Un producto intangible, 
también  llamado  servicio,  no  necesariamente  debe  de  girar  alrededor  de  un 
producto  físico;  existen  también  los  llamados  servicios  puros,  es  decir,  quien 
compra  un  servicio  no  está  comprando  algo  físico;  quien  compra  o  contrata  un 
servicio está pagando por un proceso de transformación. 
La  C.C.C.P.  maneja  tanto  productos  tangibles  como  intangibles,  siendo  los 
segundos los de mayor relevancia.  El Club brinda un sin número de actividades 













8.1.1  Resultados  obtenidos  por  parte  de  las  investigadoras  de  la 
información secundaria existente en la CCCP. 
Después  de  determinar  las  necesidades  y  gustos  de  los  corporados  del  club, 

























tendencias  de  actividades  relevantes,  respuestas  que  nos  sirven  para 






las  encuestas  realizadas  en  marzo  del  2010,  dándonos  información  más 
actualizada  de  que  es  lo  que  desean  los  corporados,  observamos  muchas 













· Tener  una  guardería  en  donde  uno  se  pueda  ir  hacer  deporte  con  la 
seguridad de que los niños van a estar bien. 
· Cursos de diferentes cosas. 





· Ningún  evento  en  particular,  pienso  que  la  prioridad  es  organizar  cosa 
nuevas para los niños. 
· Una  rampa  en  las  escaleras  para  las  personas  que  no  pueden  subir 
muchas. 
· Hacer como un kiosco para cuando llueva y los niños estén en la piscina. 
· Juegos  para  los  niños  llevo  5  años  en  el  club  y  nunca  he  visto  algo 
realmente llamativo para los niños de 1 a 8 años. 
· Más lockers. 










· Mejora  en  la  fachada  del  club  ya  que  tiene  humedad  y  eso  da  mala 
impresión. 
· Los viernes crear un tabernazo. 
· Mejorar  los  vestieres  y  tener  vestieres  para  niños,  mejorar  bastante  el 
restaurante. 
· Crear  una  zona  de  bebés  en donde  puedan  hacer  la  siesta  y  haya  agua 
caliente  para  bañarlos,  cosas  nuevas,  soy  partidaria  de  que  debemos 
mejorar aún más. 
· Mi esposo participó en el concurso y en él propuso nuevos espacios para 
leer  y  poder  mirar  o  trabajar  en  los  computadores  puesto  que  en  el 








· Una  zona  de  niños  apropiada  para  ellos  jugar,  una  sala  cuna  ya  que 




















· Fortalezas:  todas  aquellas  actividades  que  realiza  con  un  alto  grado  de 
eficiencia. 







diagnóstico  empresarial  en  el  ámbito  de  la  planeación  estratégica,  estudia  la 
situación  competitiva  de  la  empresa  y  de  las  características  internas, analiza  de 
forma  colectiva  un  problema  desde  múltiples  perspectivas.  Es  una  de  las 
herramientas más utilizadas para conocer la situación real en que se encuentra la 
organización.  En  este  método  es  importante  tener  identificado  y  delimitado  el 
problema,  su  entorno,  sus  causas  y  consecuencias,  sino  se  corre  el  riesgo  de 
fracasar. 
En  la  mayoría  de  las  matrices  DOFA  es  frecuente  que  suceda  este  tipo  de 
conductas:  “Se arma la matriz preliminar de diagnóstico, se hace consenso para 
definir  la  solución  más  adecuada,  se  reparten  algunas  tareas  para  corregir  el 
problema  y  se  levanta  la  sesión.    Supuestamente  el  método  ya  se  aplicó  a 
cabalidad y en verdad, hasta ese punto solo se lleva ejecutado el 10% del proceso 
DOFA. Generalmente  se  quedó  sobre  la mesa  el  verdadero  valor  agregado  del 
método, pues no se trabajó sobre todos los componentes de la matriz, ni siquiera 
se  planteó  una  estrategia  de  trabajo  sobre  cada  uno  de  los  puntos  planteados. 
Inclusive, ni siquiera se toma la molestia de validar a la luz de la identificación del 
problema, si cada una de las ideas plasmadas en la matriz, realmente tienen que 





















9.1.1  Resultados  obtenidos  por  parte  de  las  investigadoras  de  la 
información secundaria existente en la CCCP. 
Se revisaron las actas del comité de gerencia desde el año 2008, obteniendo toda 
la  información  que  ha  servido  como  base  para  el  mejoramiento  continuo  de  la 
Corporación. 
· Nueva carta en el restaurante principal. 
· Análisis  globalizado  del  proceso  y  movimiento  del  área  de  Alimentos  y 
Bebidas, con la Escuela Gastronómica Gato Dumas de Bogotá. 
· Capacitación a los meseros en atención y logística de eventos y manejo de 
horarios  tanto  en  servicios  de  A  y  B,  como  en  vestieres,  se  tomaron 
ejemplos de otros clubes del país. 
· Coordinación de falencias en el mantenimiento del Club, de manera que el 



































































































· Un  barcito,  con  buena  música  (volumen  moderado),  excelente  ambiente, 
buenos precios. 
· Un sitio donde me pueda sentar con mis amigos a escuchar buena música 
con  un  buen  trago.  El  precio  no  es  tan  importante  cuando  voy  a  la 




· Cuando  voy  a  la  circunvalar  busco  lugares  de  comida  y  bares  para  estar 
con los amigos, es un lugar con un buen ambiente y gente divertida. 

























· Vida  social,  un  buen  sitio  para  compartir  entre  amigos,  ya  sea  bar  o 
restaurante. 
· Sitio para escuchar música, tertuliar, cerca a sitios de comida rápida 
· Busco  un  sitio  interesante,  diferente.  Un  lugar  donde  compartir  con  mis 
































· Lo que percibo es que un  lugar muy exclusivo, donde solo  tienen entrada 
las personas de estrato alto 
· Del club del comercio pienso que ha bajado su "distinción" por así decirlo, 
ya  cualquiera  alquila  una  acción  (por  comentarios  escuchados)  y 
físicamente  no  es  una  estructura  que  cambie  frecuentemente.  Del  club 
campestre siempre he tenido la imagen de un sitio deportivo y familiar. 
· Sitios  exclusivos,  de  excelente  ambiente.  Club  del  comercio: Más  rumba. 
Club Campestre: Más descanso y tranquilidad. 


























· Son  sitios  a  los  que  la  gente  recurre  para  tener  todas  las  alternativas  de 















pequeño  y  tiene muchos  socios  para  las  instalaciones  tan  pequeñas  que 
tiene 





· Que  son  sitios  exclusivos  y  tienen  buenos  escenarios  para  realizar 
diferentes actividades 
· Son lugares de entretenimiento familiar y deportivos 






· Es  un  servicio  y  espacio  de  recreación  que  solo  lo  pueden  disfrutar 
personas de alto estatus en la cuidad 
· Lugares  de  esparcimiento  con  diferentes  tipos  de  actividades,  elegancia, 
distinción. 











· Club del  comercio,  tiene  una  ventaja  de estar  dentro  o mejor  dicho en el 
centro de la ciudad, creo que en cuanto a las fiestas o reuniones sociales es 
un  buen sitio,  el  campestre  ofrece  mejores  servicios  y  cuenta  con  un 
excelente campo de golf, los espacios son mucho más grandes y cómodos, 
la  distancia  es  lo  único  q  se  tiene  en  contra,  pero  desde  que  se  pueda 
ofrecer un buen servicio se marca la diferencia,  el mejor club de la ciudad!!! 
· El club del comercio excelente, integra todas las actividades buscadas en la 
circunvalar  con  las  de  recreación  y  entretenimiento,  muy  bien  ubicado  y 
cerca  a  todo,  el  campestre  es muy  retirado y  solo  lo  veo para  deportes  y 
entretenimiento. 
· No  los  conozco.  De  hecho  no  se  a  que  se  dedican  o  que  actividades 
realizan  o  si  uno  puede  participar  de  esas  actividades.  He  asistido  a 


































· Creo  que  es  poco  probable  ya  que  el  dinero  que  se  "invierte"  allí  podría 
destinarse  a  otras  actividades  como  viajes,  mejoramiento  de  carro  o 
vivienda 
· Si pertenecería a un club. Por ser un lugar exclusivo, de automantenimiento 









los  fines  de  semana,  para  practicar  un  deporte,  estar  con  los  amigos  y 
pasar un buen día, con muchas comodidades con  la  familia, en donde los 
adultos y niños tienen mucho en que entretenerse. 





































de  lo que algunos  jóvenes ajenos al club piensan, que opinan de  los dos clubes 
más  representativos  de  la  ciudad,  cuál  es  su  punto  de  vista  y  si  pertenecerían 
algún día a uno de ellos. 
A  continuación  se  presentan  las  conclusiones  de mayor  relevancia,  información 
que puede ser de vital importancia al momento de querer incursionar en un nuevo 
segmento de mercado, como lo son los jóvenes y los profesionales en un rango de 
edad entre  25  y  35 años,  es  interesante  saber  qué  quieren ellos  y  qué  buscan, 
para  tener herramientas y poder establecer estrategias para motivarlos a que se 
unan a la familia campestre 
· Los  jóvenes  actuales  buscan  sitios  diferentes,  agradables,  donde  puedan 





· El  32% de  las  personas encuestadas  opinan  que  los  clubes  sociales  son 
sitios elitistas de la alta sociedad pereirana. 
· Se  percibe  al  Club  Campestre  como  un  sitio  para  descansar,  estar  en 
familia, hacer deporte, buen ambiente y una ubicación perfecta para contar 
con un excelente clima. 
· El  Club  del  Comercio  es  percibido  como  un  lugar  para  tener  un  círculo 
social,  tiene  una  excelente  ubicación dentro  de  la  ciudad,  es  considerado 
por la juventud como un sitio para la diversión y la rumba. 
· A  nivel  general  se  observa  que  las  personas  tienen  conocimiento  de  la 
existencia  de  los  clubes  sociales  aún  cuando  no  tienen  relación  con este 
tipo de entidades. 




de  la  ciudad,  cabe  anotar  que  el  beneficio  de  exclusividad,  descanso  y 








Ø  Falta  sentido  de  pertenencia  y  compromiso  por  algunos  funcionarios  en 
áreas de servicio. 
Ø  Rotación de personal en algunas áreas de la organización. 
Ø  Falta  de  actividades  diferentes  para  la  población  joven  que  no  practica 
ningún deporte. 
Ø  Área de Alimentos y bebidas. 





Ø  Ubicación  de  la  CCCP  para  realizar  eventos  externos  en  cuanto  a  la 
cercanía a la ciudad y respecto a otros sitios para este tipo de evento. 
Ø  Vestieres actuales no están al nivel de los mejores clubes sociales del país. 




















Ø  Aumento  del  contacto  directo  con  los  corporados  a  través  de  medios 
masivos de información. 
FORTALEZAS 



















































de  comisiones  y  no  sueldos  directos  aprovechando  el  alto  nivel  de 
desempleo que hay en la ciudad. 
Ø  Restructuración  del  plan  de  mantenimiento  preventivo  y  correctivo  de  la 
C.C.C.P 
Ø  Mejoramiento del sistema de facturación en el área de restaurante. 
Ø  Remodelación  de  la  edificación  para  satisfacer  los  requerimientos  de  los 
usuarios. 







Ø  Mejoramiento  de  la  percepción  sobre  la  calidad  del  servicio  brindado  al 
cliente. 












· Escrito en el  que sumariamente se precisan  los detalles para realizar una 
obra. 
Estrategia 
Una  estrategia  es  un  conjunto  de acciones que  se  llevan a  cabo  para  lograr un 
determinado fin. 
Marketing 
El  término  marketing  es  un  anglicismo  que  tiene  diversas  definiciones.  Según 
Philip Kotler (considerado por algunos padre del marketing) es «el proceso social y 
administrativo  por  el  cual  los  grupos  e  individuos  satisfacen  sus  necesidades al 
crear e intercambiar bienes y servicios». También se le ha definido como el arte o 
ciencia de satisfacer las necesidades de los clientes y obtener ganancias al mismo 
tiempo.  Es  en  realidad  una  sub­ciencia  o  área  de  estudio  de  la  ciencia  de 
Administración. 
Plan Estratégico de Marketing 
El  plan  estratégico  de  marketing  es  un  documento  escrito  que  incluye  una 
estructura  compuesta  por:  1)  un  análisis  de  la  situación,  2)  los  objetivos  de 
marketing, 3) el posicionamiento y  la ventaja diferencial, 4)  la descripción de  los 
mercados meta hacia los que se dirigirán los programas de marketing, 5) el diseño 
de  la mezcla  de marketing  y  6)  los  instrumentos  que  permitirán  la  evaluación  y 
control constante de cada operación planificada. 








través  de  programas  deportivos  y  sociales,  asumiendo  con  responsabilidad  el 
compromiso  de  entregar  más  de  lo  que  el  socio  espera  para  asegurar  su 




clubes  regionales,  con  instalaciones  modernas  y  avanzada  tecnología,  alianzas 
estratégicas y un talento humano altamente capacitado; proporcionando servicios 
deportivos  y  sociales  que  superen  las  expectativas  del  socio,  en  un  contexto  de 













· Creemos que  la  calidad  y  el mejoramiento  continuo  del  servicio  es  clave 
para el éxito de nuestra Organización. 
· Creemos  que  la  presencia  permanente  del  socio  en  el  Club  es  esencial 
para la sostenibilidad y el crecimiento de la Corporación. 












En  la  actualidad  atraviesa  una  situación  económica  aceptable,  a  pesar  de  las 
exigencias  del medio,  y  de  la  prolongada  recesión  que  se  ha  vivido  en  el  país, 
sobre todo en los dos últimos años. 
En septiembre de 2009, la Corporación se integró por absorción a la Corporación 
Club  Rialto  de  Pereira,  reconocida  también  esta  institución  como  pilar  de  la 
sociedad y como círculo de encuentros de  la ciudad durante muchos años. Esta 




sostenimiento  el  86%  de  sus  ingresos  operacionales;  sus  otros  ingresos 
corresponden a actividad de comités deportivos en un 2% y a  la actividad en  la 
prestación  de  servicios  de  alimentos  y  bebidas  en  un  16%.  Sus  ingresos  no 
operacionales  se  ven  reflejados  en  alquileres  y  rendimientos  financieros 
principalmente. 
El  capital  de  trabajo  es  suficiente  y  permite  llevar  a  cabo  la  operación,  y  dar 
resultados  económicos  satisfactorios.  La  Corporación  Club  Campestre  se 






tener  un  remanente  mensual,  que  se  ha  visto  reflejado  en  reinversión  en  los 







De acuerdo a  los  resultados que  refleja  la  corporación  en  la actualidad,  permite 
visualizar  empresa  a  largo  plazo,  cumpliéndole  a  la  ciudad  en  lo  social  y  a  la 
sociedad en lo económico gracias a su sabio crecimiento. 
10.5  Perspectivas del sector 
Los  clubes  sociales  en  Colombia  afrontan  la  difícil  situación  de  superar,  o  al 





de  lucro  y  no  se  encuentran en medio  de  la  carrera  comercial  de  otra  clase de 








estos  establecimientos.  Ahora  los  clubes  salen  a  ofrecer  las  instalaciones  para 
eventos  de  los  socios,  buscan  nuevos  asociados  en  empresas  y  embajadas  y 
buscan  ganchos  interesantes  como  cursos,  campeonatos,  concursos  y  otros 
eventos.  El sector ha tomado una nueva dinámica ya que le toca exigirse más. 
El turismo en Pereira 
Pereira  es  una  ciudad  que  desde  hace más  de  un  siglo  se  dedicó  a  atender  al 
viajero que transitaba hacia las distintas capitales, por estar en el centro comercial 
de  Colombia,  hoy  cuenta  con  excelentes  servicios  para  la  satisfacción  del  más 
exigente visitante.  Alojamientos urbanos y rurales, con la mejor gastronomía y la 








su  fundación, además del museo urbano que se encuentra en  la entrada de  las 






querendona  y  morena,  como  en  los  versos  del  poeta  de  la  tierra,  la  calidez  y 
hospitalidad  de  su  gente,  acompañada  de  su  atractiva  oferta,  convierten  a  esta 
tierra en un destino encantador; su vida cosmopolita cautiva a turistas y visitantes 
para disfrutar de una noche de sana rumba, disfrutar de los mejores restaurantes o 
escuchar  la  entonación  de  guitarras  bambuqueras  al  calor  de  un  delicioso 
aguardiente.    Diferentes  posibilidades  están  a  disposición  de  los  visitantes  de 






















la  CCCP,  logrando  con  esto  diseñar  el  plan  estratégico  que  permitió 
establecer actividades al corto, mediano y largo plazo. 
· Se  identificaron  los  productos  y  servicios  más  representativos  para  los 
asociados de  la Corporación Club Campestre de Pereira,  los cuales  fueron 
incluidos dentro del plan estratégico. 
· Se diseñó  la matriz DOFA para  la Corporación Club Campestre  de Pereira 
basados en la información obtenida durante el desarrollo del estudio. 
· Se  realizó  el  plan  estratégico  basados  en  las  necesidades  y  gustos  de  los 
corporados  de  la  Corporación  Club  Campestre  de  Pereira,  obteniendo 
información relevante para la toma de decisiones administrativas en el corto, 
mediano y largo plazo. 
· Algunas  de  las  falencias  encontradas  durante  la  primera  etapa  de 
investigación  del  proyecto,  han  sido  paulatinamente  solucionadas  por  la 
administración de la CCCP, por lo tanto dichas debilidades se presentan solo 
con  carácter informativo. 
· En  el  presente  estudio  se  encontraron  debilidades  relacionadas  con  la 
infraestructura  de  la  CCCP,  las  cuales  serán  solucionadas  con  las 









· Realizar  periódicamente  encuestas  de  satisfacción  a  los  corporados,  para 
tomar  los  resultados  como herramienta  básica  en  la  generación  de nuevas 
estrategias con el fin de garantizar la fidelización de éstos. 
· Hacer  constante  seguimiento  a  las  debilidades  encontradas  e  incluirlas  en 
planes de mejora dentro del sistema de gestión de calidad.
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